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Presentación del manual


El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de acreditación, en el ámbito de la Administración laboral, de las cualificaciones profesionales del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la experiencia laboral y de vías no formales de formación.


El elemento mínimo acreditable es la Unidad de Competencia. La suma de las acreditaciones de las unidades de competencia conforma la acreditación de la competencia general.


Una Unidad de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas específica que realiza el profesional. Las diferentes unidades de competencia de un certificado de profesionalidad conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.


Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Módulo Formativo, donde se describe la formación necesaria para adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse en Unidades Formativas.


El presente manual desarrolla la Unidad Formativa UF0041: Organización del servicio de pisos en alojamientos,


perteneciente al Módulo Formativo MF1067_3: Organización y atención al cliente en pisos,


asociado a la unidad de competencia UC1067_3: Definir y organizar los procesos del departamento de pisos y prestar atención al cliente,


del Certificado de Profesionalidad Gestión de pisos y limpieza en alojamientos.
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1. Introducción


Este capítulo está destinado al estudio de la organización del departamento de pisos y los procesos que en él se llevarán a cabo. Así, se estudiará qué modelos de organización de los servicios son los más característicos en el sector. También se desarrollarán los procesos de limpieza y puesta a punto del departamento.


La persona responsable del departamento establecerá unas estimaciones de plantilla y de materiales necesarios, además de designar los turnos de trabajo. Para ello, necesitará una planificación y medición de tiempos productivos que se estudiarán más adelante. Todo ello será revisado y controlado para corregir los errores que se puedan cometer.


Por último, es necesario que se conozcan las peculiaridades que existen en la organización de los servicios en otros alojamientos, con fines distintos a los turísticos, como las residencias escolares y de la tercera edad, o los hospitales y clínicas.


2. Modelos característicos de organización de la prestación de los servicios: descripción y comparación


Antes de comenzar a describir cómo se organiza el departamento de pisos, es necesario que se conozca dónde se integra este y cuáles son sus principales funciones dentro del alojamiento.


Pues bien, el departamento de pisos forma parte del departamento de alojamiento, dentro del cual se encuentran también los departamentos de recepción, conserjería y comunicaciones.


Las funciones principales del departamento objeto de estudio, el de pisos, son las siguientes:




	Limpieza y mantenimiento de habitaciones, zonas nobles e interiores del alojamiento.


	Lavado, secado y planchado, tanto de la ropa de clientes (en el caso de que el alojamiento ofrezca este servicio), como de la ropa del hotel (sábanas, toallas, uniformes, etc.).


	Mantenimiento preventivo del mobiliario e instalaciones que forman parte del alojamiento, ya que, al ser el departamento encargado de su puesta a punto, puede identificar futuros daños.


	Gestión de inventarios y mantenimiento de stocks de productos, útiles y demás herramientas necesarias para la realización diaria de sus tareas (utensilios de limpieza, lencería, etc.).





Dentro del departamento de pisos, existen diferentes categorías y puestos de trabajo. La persona que dirige el departamento tiene el puesto de gobernanta/e, y a su cargo van a estar: el personal de limpieza de habitaciones, el personal de limpieza de zonas comunes y el personal de lavado y planchado de lencería. A su vez, dependiendo del tamaño del alojamiento, y el método de organización que lleven a cabo, puede haber entre el puesto gobernanta/e y sus empleados un puesto intermedio que ocupará la subgobernanta o el subgobernante.


[image: image]


Actividades


1. Haga una tabla donde anote las funciones principales del departamento de pisos, y qué puestos de trabajo son los encargados de cada una de ellas, por ejemplo, lavado de ropa: personal de lavandería-lencería.





La organización de un departamento implica conocer los puestos de trabajo, y ordenarlos de tal forma que todos los empleados consigan ser lo más eficiente posible dentro de la estructura de la empresa.
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Sabía que...


El organigrama es el esquema donde se muestran todos los puestos de trabajo de un establecimiento, organizados jerárquicamente según sus funciones. Es la imagen del modelo de organización de una empresa.





Teniendo en cuenta la existencia de diferentes tipos de establecimientos, con tamaños diversos y fines también variados, los modelos de organización más utilizados en los alojamientos son los siguientes: modelo de organización lineal y el modelo de organización funcional.


2.1. Modelo de organización lineal


Se trata del modelo de organización más tradicional. En él, toda la responsabilidad de un departamento descansa en el jefe, quien da órdenes directas al personal que compone su área. Es el modelo más utilizado en empresas de pequeño tamaño, por ejemplo, un hostal familiar, ya que las funciones son menos complejas que en un establecimiento de mayor dimensión.


Las ventajas con las que cuenta este modelo son las siguientes:




	La autoridad y la responsabilidad están claramente definidas.


	Los empleados reconocen a su encargado fácilmente.


	Las órdenes se adoptan de forma rápida, sin intermediarios.





A pesar de estas ventajas, el modelo lineal también cuenta con algunos inconvenientes, como son:




	No se puede llevar a cabo una especialización de las funciones, ya que el personal lleva a cabo la realización de tareas diversas.


	La supervisión completa de todas las actividades es labor complicada, impidiéndose el seguimiento de toda la estructura por una misma persona responsable.





Un departamento de pisos organizado mediante un modelo lineal tendría la siguiente estructura:
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2.2. Modelo de organización funcional


Este modelo trata de dirigir la autoridad hacia las actividades, y no hacia el personal, como sí lo hacía el anterior. Ahora, en lugar de existir una persona que ejerce de jefe sobre el resto de empleados a su cargo, de lo que se trata es de dividir las actividades que hay dentro de la empresa, y poner a alguien al frente de las mismas. De esta forma se descentraliza el poder y se crean mandos intermedios.


Las ventajas que proporciona este modelo organizativo son:




	Permite la especialización en los puestos de trabajo.


	Aumenta la eficiencia y productividad del departamento, ya que el personal está mejor formado en sus tareas, debido a la posibilidad de especialización.


	Cada encargado se responsabiliza de unas funciones más acotadas, por lo que su trabajo es más eficaz.





Por el contrario, también presenta algunos inconvenientes, como los siguientes:




	Al existir un mayor número de mandos, si no se coordinan bien, puede dar lugar a confusiones y problemas internos.


	Los empleados y las empleadas pueden encontrarse encasillados en su puesto, debido al alto nivel de especialización, lo que puede acarrear desmotivación y frustración laboral.
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Actividades


2. Elabore una tabla comparativa que incluya las ventajas y los inconvenientes del modelo funcional y del modelo lineal.





El modelo de organización funcional se puede representar de la siguiente forma:
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Sabía que...


En los últimos años existe otro modelo que se postula como uno de los más extendidos dentro del departamento de pisos. Se trata de la subcontratación de empresas de servicios, también conocida como externalización o, en términos ingleses, outsourcing. Por ejemplo, empresas especializadas de limpieza que ofrecen los servicios de limpieza de pisos, o lavanderías externas que recogen la ropa y la entregan ya lista.





3. Organización de los espacios físicos de las zonas de pisos, áreas públicas, lavandería y lencería: habitaciones de clientes. Zonas nobles. Zonas de servicio. Offices de pisos, lavandería y lencería. Propuesta de ubicación y distribución en planta de mobiliario


En el departamento de pisos se organiza el trabajo por áreas. Así, y aunque esto puede variar, por lo general, existe personal para la limpieza de habitaciones, mientras que también habrá otro número de empleados que se ocuparán de la lavandería, y, además, estaría el personal de limpieza de las zonas nobles o zonas de servicio. Todos ellos dispondrán de una zona propia, como es el office de pisos. A continuación, se van a describir cada uno de estos espacios.


3.1. Espacios físicos del departamento de pisos


Dentro del departamento de pisos, tanto la gobernanta o el gobernante como el resto de empleados que forman parte de esta área van a tener como campo de trabajo los siguientes espacios:




	
Habitaciones de clientes: esta es la zona clave del departamento. La zona de las habitaciones es la que enfoca casi toda la atención, ya que es el servicio principal que el alojamiento vende a los clientes. Por ello, es la que más beneficios genera, y debe estar siempre en perfectas condiciones. Se compone tanto de las citadas habitaciones como de los pasillos que dan acceso a ellas, además de ascensores y escaleras. También en esta zona se encontrarán los offices de pisos.


	
Zonas nobles: también conocidas como zonas comunes. Se trata de las áreas que quedan fuera de las habitaciones y son utilizadas por el cliente, exclusivamente. Esto quiere decir que el personal que se encuentre en estas zonas lo debe hacer con fines laborales, debidamente uniformados, ofertando un servicio. En las zonas nobles también debe haber un office de limpieza, para el personal encargado de su puesta a punto. Son zonas también muy importantes, ya que los clientes pasan en ellas un tiempo considerable, y actúan de escaparate del alojamiento, por lo que su limpieza y puesta a punto debe ser inmejorable. Un ejemplo de estas zonas podría ser la recepción.
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Recepción de un hotel







	
Zonas de servicio: o zonas internas. Son aquellas áreas destinadas al personal de la empresa, donde se encuentran las instalaciones para descansar o comer, también donde pueden situarse los vestuarios y aseos propios; incluso puede que cuenten con una parte de alojamientos para trabajadores. Además, también se puede ubicar en las zonas de servicios algunas oficinas o despachos de administración.


	
Zonas externas: son aquellas que dan acceso al alojamiento, como jardines y aparcamientos. Debe prestarse mucha atención a ellas, ya que, al igual que ocurre con las zonas nobles, dan una imagen del alojamiento clave para el cliente. Un mal aspecto de la zona externa puede crear una mala opinión del interior.


	
Zona de lavandería-lencería: el área de lavandería es la encargada del lavado, planchado y puesta a punto de la ropa del alojamiento y/o de los clientes, mientras que el área de lencería se encarga de organizar dicha ropa, así como efectuar arreglos de costura y dejarla dispuesta, tal y como debe recogerse por el personal de pisos. Ambas áreas puede que se encuentren en el misma zona o separadas, dependiendo del espacio disponible y volumen de trabajo. En todo caso, esta es una zona que en la mayor parte de los alojamientos está empezando a desaparecer, ya que se está externalizando este servicio, de modo que es otra empresa especializada la encargada de recoger la ropa y devolverla, una vez lista y preparada para su uso nuevamente.
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Definición


Offices


Son habitaciones o lugares donde se almacenan los stocks de productos, materiales, maquinaria y herramientas con los que el personal de una empresa trabaja a diario.
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Actividades


3. Cite las principales diferencias entre las zonas nobles y las zonas de servicio. Indique algunos ejemplos de cada una.





En el siguiente cuadro se muestran los espacios descritos anteriormente, con las dependencias e instalaciones más importantes que pueden encontrarse en cada uno de ellos.












	ESPACIOS

	DEPENDENCIAS/INSTALACIONES






	HABITACIONES DE CLIENTES

	- Habitaciones (con aseo o baño, cocina, salón u otras dependencias, según el tipo de alojamiento)
- Pasillos de acceso
- Ascensores y escaleras
- Offices de pisos






	ZONAS NOBLES

	- Recepción (y conserjería en caso de que el alojamiento cuente con ella)
- Hall o entrada
- Salones de celebraciones
- Restaurante y/o bar
- Aseos generales de clientes
- Despacho de dirección
- Gimnasio o sala fitness
- Piscina y solárium






	ZONAS DE SERVICIO

	- Despachos de departamentos
- Almacenes o economatos
- Vestuarios
- Comedor y área de descanso del personal
- Escaleras internas del personal
- Montacargas y ascensores
- Office de maquinaria
- Aparcamientos del personal






	ZONAS EXTERNAS

	- Jardines
- Aparcamientos de clientes
- Senderos o caminos de acceso al alojamiento
- Elementos exteriores del edificio






	ZONA LAVANDERÍA-LENCERÍA

	- Lavandería
- Lencería
- Office de lavandería-lencería









Espacios físicos del departamento de pisos


3.2. Propuesta de ubicación y distribución en planta de mobiliario


Dependiendo del tipo de alojamiento, su modalidad, su ubicación y su categoría, el mobiliario será diferente, así como su distribución.
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Ejemplo


En un hotel urbano enfocado a clientes que viajan por negocios, las habitaciones cuentan con escritorios; en un hotel vacacional de playa, habrá balcones y/o terrazas equipadas con mobiliario de exterior; y en un hostal de carretera, se podrá encontrar lo más básico para el descanso.
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